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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN 
SERVICE KENDARAAN BERMOTOR 




Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh bukti fisik (tangible), 
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan 
empati (emphaty) terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian ini 
diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi perusahaan dalam 
menerapkan kebijakan dan strategi di bidang pemasaran untuk mengembangkan 
usaha bisnis mereka. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat 
analisis regresi moderating dengan uji t, uji F dan koefisien determinasi (R
2
). 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan servis motor pada 
Cendana Motor Purwodadi. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 konsumen 
yang melakukan servis motor pada Cendana Motor Purwodadi. Berdasarkan hasil 
penelitian diketahui bahwa tidak terdapat pengaruh variabel tangible (X1) 
terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi, sehingga H1 ditolak 
kebenarannya. Terdapat pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi, sehingga H2 diterima kebenarannya. 
Terdapat pengaruh variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan konsumen di 
Cendana Motor Purwodadi, sehingga H3 diterima kebenarannya. Terdapat 
pengaruh variabel assurance (X4) terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor 
Purwodadi, sehingga H4 diterima kebenarannya. Tidak terdapat pengaruh variabel 
emphaty (X5) terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi, 
sehingga H5 ditolak kebenarannya. 
 





This study aims to examine the effects of physical evidence (tangible), 
reliability (reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (assurance) 
and empathy (empathy) to customer satisfaction. Based on the results of this study 
is expected to be considered and input for companies in implementing policies 
and strategies in the field of marketing to develop their business. Hypothesis 
testing in this research using moderating regression analysis tool with t test, F 
test and coefficient of determination (R
2
). The population in this study are 
consumers who perform motor service on Cendana Motor Purwodadi. The sample 
in this research is 100 consumers who perform motor service on Cendana Motor 
Purwodadi. Based on the result of research known that there is no influence of 
tangible variable (X1) to consumer satisfaction in Cendana Motor Purwodadi, so 
H1 is rejected truth. There is influence of variable reliability (X2) to consumer 
satisfaction in Cendana Motor Purwodadi, so H2 accepted truth. There is 
influence of variable responsiveness (X3) to consumer satisfaction in Cendana 
Motor Purwodadi, so H3 accepted truth. There is influence of assurance variable 
(X4) to consumer satisfaction in Cendana Motor Purwodadi, so H4 accepted its 
truth. There is no influence of emphaty variable (X5) to consumer satisfaction in 
Cendana Motor Purwodadi, so H5 is rejected truth. 
 





Layanan sarana transportasi bagi masyarakat telah menjadi suatu kebutuhan 
yang utama. Kebutuhan yang dimaksud adalah bagaimana sebuah alat transportasi 
tersebut bisa membantu setiap aktivitas yang dilakukan oleh masyarakat. 
Banyaknya usaha akan menimbulkan daya saing yang akan memacu kreativitas 
para pengusaha agar lebih meningkatkan kualitas usaha yang dikelolanya. 
Permintaan masyarakat terhadap kebutuhan jasa pada masa sekarang ini 
mengalami peningkatan yang sangat pesat. Bidang usaha disektor jasa mulai 
dibangun dan dikembangkan oleh para pengusaha, baik bidang usaha jasa 
pendukung produk yang dijualnya maupun bidang usaha yang menjual jasa murni. 
Pengertian jasa menurut Kotler (2000), jasa adalah setiap perbuatan atau tindakan 
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 
bersifat tidak berwujud (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Jasa merupakan suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk 
dikonsumsi bersama dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah 
(seperti kenikmatan, hiburan, santai dan sehat) bersifat tidak berwujud (Valarie A. 
Zeithaml dan Mary Jo Bitner, 2009).  
Menurut Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran (2009) 
klasifikasi jasa dibedakan menjadi lima kategori, yaitu: (1) Hanya benda berwujud 
(a pure tangible goods), terdiri dari benda berwujud seperti sabun, pasta gigi dan 
lain-lain. Tidak ada produk pendamping untuk produk tersebut. (2) Benda 
berwujud dengan layanan pendamping (a tangible goods with accompanying 
service), terdiri dari benda berwujud didampingi oleh satu layanan lebih. Misalnya 
mobil dan computer, penjualan akan lebih tergantung pada kualitas dan 
tersedianya layanan pelanggan yang mendampingi. (3) Hibrid (a hybrid), terdiri 
dari bagian yang sama antara produk dan jasa. Contoh orang-orang menjadi 
pelanggan restoran karena makanan dan layanannya. (4) Layanan utama dengan 
sedikit produk dan layanan pendamping (a mayor service with accompanying 
minor goods and service), terdiri dari layanan utama dengan tambahan atau 
produk pendukung. Contoh: penumpang maskapai penerbangan membeli jasa 
transportasi. Perjalanan tersebut termasuk beberapa benda berwujud, misalnya 
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makanan, minuman, tiket, dan majalah maskapai penerbangan. Layanan tersebut 
membutuhkan modal insentif untuk realisasinya, yakni pesawat terbang tetapi hal 
yang utama adalah layanan. (5) Layanan murni (a pure service), hanya terdiri dari 
layanan. Contoh: jasa pengasuhan anak, terapi fisik pijat, dan lain-lain. Jasa ini 
banyak macamnya, mulai dari jasa tempat parkir sampai kepada armada angkutan 
udara, dari tukang becak sampai bis angkutan antar kota antar propinsi, dari mess 
sampai hotel bintang lima dan sebagainya.   
Jasa tidak dapat dilihat, diraba, dicium, didengar, dan dirasakan seperti 
halnya produk nyata, sehingga penilaian terhadap jasa berbeda dengan penilaian 
terhadap produk. Usaha perusahaan jasa untuk mengevaluasi kepuasan dan 
ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu, faktor penentu yang digunakan 
bisa berupa kombinasi dari dimensi kualitas jasa. Kualitas jasa akan 
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, semakin baik kualitas jasa maka 
konsumen semakin puas. Sebaliknya semakin buruk kualitas jasa maka konsumen 
semakin tidak puas. Menurut Eagly and Chaiken (1993) seperti dikutip Jasfar 
(2002), mengemukakan bahwa kualitas jasa berhubungan dengan sikap karena 
menyangkut penilaian menyeluruh atas pelayanan yang diterima pelanggan. 
Penilaian tersebut berdasar pada penelitian yang telah dilakukan, terutama yang 
berhubungan dengan kecenderungan berperilaku (behavior intention). Dengan 
demikian kualitas jasa berpengaruh terhadap sikap dan perilaku konsumen. Sikap 
konsumen yang ditampilkan dari bentuk kepuasan dan ketidakpuasan, semata-
mata hanya didasari pada perbedaan antara harapan konsumen (expectation) 
dengan kinerja jasa (service performance). 
Seiring berjalannya waktu teknologi dalam bertransportasi mengalami 
perkembangan yang sangat cepat seperti sekarang ini. Sarana bertransportasi bagi 
kehidupan manusia dimanapun semakin penting, sejalan dengan perkembangan 
globalisasi di era saat ini. Tidak hanya di kota metropolitan saja, tetapi di seluruh 
kehidupan masyarakat berkembang sangat pesat dengan bantuan alat transportasi. 
Salah satu alat transportasi bagi masyarakat adalah sepeda motor. Fungsi 
sepeda motor saat ini bertambah kearah kenyamanan dalam berkendara seiring 
berkembangnya ilmu dan teknologi. Baik dalam upaya kepuasan bagi konsumen 
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dalam berkendara ataupun bagi konsumen yang membutuhkan konsultasi dan 
perawatan sepeda motor. 
Persaingan bisnis servis sepeda motor semakin ketat, maka peningkatan 
kualitas sangat penting diperhatikan. Persaingan yang terjadi bukan saja dari sisi 
teknologi yang digunakan untuk servis, tetapi persaingan dalam memberikan 
pelayanan jasa perbaikan yang berkualitas. Kualitas pelayanan sepeda motor 
dicerminkan sebagai pelayanan jasa serta servis berkala, hal ini diterapkan dalam 
rangka untuk memenuhi kebutuhan konsumen sebagai pemakai sepeda motor. 
Berdasarkan hal itu maka dilakukan penelitian dengan tujuan mengetahui 
pengaruh bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 




Desain penelitian adalah rencana dari struktur penelitian yang mengarahkan 
proses dan hasil penelitian sedapat mungkin menjadi valid, obyektif, efisien dan 
efektif (Jogianto, 2004). Desain penelitian ini menggunakan metode survey. Jenis 
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode 
deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan servis 
motor pada Cendana Motor Purwodadi. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 
konsumen yang melakukan servis motor pada Cendana Motor Purwodadi. Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket. Pemberian angket 
(kuesioner) pada responden dilakukan secara langsung kepada para pelanggan 
pada Cendana Motor Purwodadi. 
Penelitian ini data dianalisis dengan menggunakan teknik analisis statistic 
dengan menggunakan program SPSS, dimana rumus statistic yang digunakan 
adalah Linier Multiple Regression (regresi linier berganda), dimana fungsinya 
adalah : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Fungsi tersebut menerangkan hubungan antara dua variabel, variabel bebas 
(X) dan variabel terikat (Y), dimana: 
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Y  : Kepuasan konsumen 
a  : Konstanta 
b1 s/d b5 : Koefesien Regresi 
X1  : Bukti fisik (tangible) 
X2  : Keandalan (reliability) 
X3  : Daya tanggap (ressponssiveness) 
X4  : Jaminan (assurance) 
X5  : Empati (empathy) 
e  : Faktor ganguan 
 
3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Jasa tidak dapat dilihat, diraba, dicium, didengar, dan dirasakan seperti 
halnya produk nyata, sehingga penilaian terhadap jasa berbeda dengan 
penilaian terhadap produk. Dalam mengevaluasi kepuasan dan ketidakpuasan 
terhadap suatu perusahaan tertentu, faktor penentu yang digunakan bisa 
berupa kombinasi dari dimensi kualitas jasa. Kualitas jasa akan mempengaruhi 
tingkat kepuasan konsumen, semakin baik kualitas jasa maka konsumen 
semakin puas. Sebaliknya semakin buruk kualitas jasa maka konsumen 
semakin tidak puas. Menurut Eagly and Chaiken (1993) seperti dikutip Jasfar 
(2012), mengemukakan bahwa kualitas jasa berhubungan dengan sikap karena 
menyangkut penilaian menyeluruh atas pelayanan yang diterima pelanggan. 
Penilaian tersebut berdasar pada penelitian yang telah dilakukan, terutama 
yang berhubungan dengan kecenderungan berperilaku (behavior intention). 
Dengan demikian kualitas jasa berpengaruh terhadap sikap dan perilaku 
konsumen. Sikap konsumen yang ditampilkan dari bentuk kepuasan dan 
ketidakpuasan, semata-mata hanya didasari pada perbedaan antara harapan 







Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda 
 
p thitung Beta Coefficient Variabel 
0,621 0,496  0,336 (Constant)  
0,206 1,272 0,110 0,105 Tangible (X1) 
0,003 3,072 0,237 0,231 Reliability (X2) 
0,016 2,452 0,227 0,202 Responsiveness (X3) 
0,004 2,911 0,267 0,281 Assurance (X4) 
0,073 1,811 0,152 0,157 Emphaty (X5) 
R
2
 = 0,709 
Fhitung = 45,809 
Ftabel = 2,29 
ttabel = 1,986
 
Sumber: data primer diolah 2017 
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh pelayanan servis motor 
terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi diperoleh hasil 
sebagai berikut: 
3.1 Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil uji analisis variabel tangible tidak terdapat pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi. Bukti fisik (tangible) 
merupakan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi 
(Tjiptono, 2006). Hal ini bisa berarti penampilan fisik, seperti gedung dan 
ruangan non office, tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan 
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan 
karyawan. Berdasarkan hasil pengujian untuk pengaruh variabel tangible 
(X1) terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai thitung sebesar 1,272 
depgan p= 0,206. Oleh karena hasil perhitungan diperoleh nilai thitung < 
ttabel (1,272 < 1,986) dan p= 0,206 > 0,05; maka H0 diterima berarti Ha 
ditolak, yang berarti bahwa variabel tangibles tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi. Sehingga H1 
yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara bukti fisik (tangibles) 
terhadap kepuasan  konsumen ditolak kebenarannya. 
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Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
yang dapat diandalkan kepada lingkungan sekitarnya merupakan bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi 
fasilitas fisik (gedung), perlengkapan dan peralatan yang digunakan serta 
penampilan karyawannya. Namun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
bukti fisik (tangible) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi, hal ini disebabkan secara umum 
kondisi fisik Dealer standar dan sama dengan beberapa dealer lain di 
Sragen, sehingga kondisi fisik tidak memberikan kesan berarti bagi 
konsumen yang dapat meningkatkan kepuasan. Hal ini dikarenakan ruang 
tunggu yang tidak begitu luas dan area parkir yang panas di Cendana 
Motor Purwodadi. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian Yuliana 
(2006), yang menyatakan bahwa secara parsial hanya fasilitas yang 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 
kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan. 
3.2 Pengaruh Raliability terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil uji analisis variabel reliability memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi. 
Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan (Tjiptono, 2006). 
Definisi lain keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). Berdasarkan hasil pengujian untuk 
pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan konsumen diperoleh 
nilai thitung sebesar 3,072 dengan p= 0,003. Oleh karena hasil perhitungan 
diperoleh nilai thitung > ttabel (3,072 > 1,986) dan p= 0,003 < 0,05; maka H0 
ditolak berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel reliability 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor 
Purwodadi. Sehingga H2 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara 




Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. Hal ini 
dikarenakan dalam setiap servis motor ditangani dengan cepat, selain itu 
pada saat pembayaran di Dealer Sumber Baru Rejeki dilakukan dengan 
cepat dan tidak berbelit-belit. Hasil penelitian ini mendukung penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh Rizan dan Arrasyid (2008) yang 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
3.3 Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil uji analisis variabel responsiveness memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi. 
Daya tanggap (responssiveness) merupakan keinginan para staf untuk 
membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
(Tjiptono, 2006). Berdasarkan hasil pengujian untuk pengaruh variabel 
responsiveness (X3) terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai thitung 
sebesar 2,452 depgan p= 0,016. Oleh karena hasil perhitungan diperoleh 
nilai thitung > ttabel (2,452 > 1,986) dan p= 0,016 < 0,05; maka H0 ditolak 
berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel responsiveness 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor 
Purwodadi. Sehingga H3 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara 
daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan konsumen dapat 
diterima kebenarannya. 
Daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen 
menunggu persepsi yang positif dalam kualitas pelayanan (Lupiyoadi dan 
Hamdani, 2006). Hal ini terbukti dengan hasil servis motor yang dilakukan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi. Para konsumen yang merasa 
puas dengan hasil servis di Cendana Motor Purwodadi terbukti dengan 
kebanyakan konsumen telah menjadi pelanggan setia di Cendana Motor 
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Purwodadi. Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian Soetrisno 
(2009) yang memperoleh hasil adanya pengaruh yang signifikan baik 
secara parsial maupun simultan dimensi kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pengunjung terminal. 
3.4 Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil uji analisis variabel assurance memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi. 
Jaminan (assurance) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya yang memiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko 
atau keragu-raguan (Tjiptono, 2006). Berdasarkan hasil pengujian untuk 
pengaruh variabel assurance (X4) terhadap kepuasan konsumen diperoleh 
nilai thitung sebesar 2,911 depgan p= 0,004. Oleh karena hasil perhitungan 
diperoleh nilai thitung > ttabel (2,911 > 1,986) dan p= 0,004 < 0,05; maka H0 
ditolak berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel assurance 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor 
Purwodadi. Sehingga H4 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara 
jaminan (assurance) terhadap kepuasan konsumen dapat diterima 
kebenarannya. 
Jaminan adalah pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan 
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). Hal ini 
meliputi beberapa komponen antara lain, komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi dan sopan santun karyawan. Ini terbukti dengan 
sikap karyawan Cendana Motor Purwodadi yang selalu bersikap sabar dan 
sopan dalam melayani konsumen, selain itu para karyawan telah memiliki 
pengetahuan tentang kendaraan-kendaraan yang diservis. Hasil penelitian 
sesuai dengan penelitian Tundan (2002) yang memperoleh hasil bahwa 
perilaku konsumen jasa angkutan darat ternyata sangat dimotivasi oleh 
atribut-atribut jasa yang ada, dalam hal ini adalah ketepatan waktu, 




3.5 Pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan Konsumen  
Hasil uji analisis variabel emphaty tidak terdapat pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi. Empati (empathy) 
merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para konsumen 
(Tjiptono, 2006). Berdasarkan hasil pengujian untuk pengaruh variabel 
emphaty (X5) terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai thitung sebesar 
1,811 depgan p= 0,073. Oleh karena hasil perhitungan diperoleh nilai thitung 
< ttabel (1,811 < 1,986) dan p= 0,073 > 0,05; maka H0 diterima berarti Ha 
ditolak, yang berarti bahwa variabel emphaty tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi. Sehingga H5 
yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara empati (emphaty) terhadap 
kepuasan konsumen ditolak kebenarannya. 
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen (Lupiyoadi dan Hamdani, 
2006). Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Namun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa emphaty tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal ini disebabkan 
dalam pelayanan servis sepeda motor pelayanan lebih difokuskan pada 
keadaan sepeda motor yang prima, sehingga terkadang karyawan kurang 
mempedulikan pemiliknya, sehingga secara umum emphaty tidak 
dirasakan oleh konsumen. Memang benar karena di Cendana Motor 
Purwodadi para karyawan hanya memfokuskan diri pada hasil servis 
motor para konsumen sehingga setelah menerima keluhan konsumen para 
karyawan langsung menindak lanjuti keluhan-keluhan yang disampaikan 
konsumen. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian Yuliana (2006), 
yang menyatakan bahwa secara parsial hanya fasilitas yang berpengaruh 
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secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan kualitas 




Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh pelayanan servis motor 
terhadap kepuasan konsumen di Cendana Motor Purwodadi dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
4.1.1 Tidak terdapat pengaruh variabel tangible (X1) terhadap kepuasan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi, diperoleh thitung < ttabel (1,272 
< 1,986) dan p= 0,206 > 0,05, sehingga H1 yang menyatakan bahwa 
ada pengaruh antara bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan  
konsumen ditolak kebenarannya. 
4.1.2 Terdapat pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi, diperoleh nilai thitung > ttabel 
(3,072 > 1,986) dan p= 0,003 < 0,05; sehingga H2 yang menyatakan 
bahwa ada pengaruh antara keandalan (reliability) terhadap kepuasan 
konsumen dapat diterima kebenarannya. 
4.1.3 Terdapat pengaruh variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi, diperoleh nilai thitung > ttabel 
(2,452 > 1,986) dan p= 0,016 < 0,05; sehingga H3 yang menyatakan 
bahwa ada pengaruh antara daya tanggap (responsiveness) terhadap 
kepuasan konsumen dapat diterima kebenarannya. 
4.1.4 Terdapat pengaruh variabel assurance (X4) terhadap kepuasan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi, diperoleh nilai thitung > ttabel 
(2,911 > 1,986) dan p= 0,004 < 0,05; sehingga H4 yang menyatakan 
bahwa ada pengaruh antara jaminan (assurance) terhadap kepuasan 
konsumen dapat diterima kebenarannya. 
4.1.5 Tidak terdapat pengaruh variabel emphaty (X5) terhadap kepuasan 
konsumen di Cendana Motor Purwodadi, diperoleh nilai thitung < ttabel 
(1,811 < 1,986) dan p= 0,073 > 0,05; sehingga H5 yang menyatakan 
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bahwa ada pengaruh antara empati (emphaty) terhadap kepuasan 
konsumen ditolak kebenarannya. 
 
4.2. Saran 
Adanya berbagai temuan, serta keterbatasan yang ada pada penelitian 
ini, maka penulis memberikan saran sebagai berikut: 
4.2.1 Bagi Cendana Motor Purwodadi pada umumnya dan konsumen pada 
khususnya diharapkan lebih memperhatikan pada masalah kualitas 
pelayanan servis karena akan menjadi nilai kepuasan bagi konsumen 
Cendana Motor Purwodadi. 
4.2.2 Cendana Motor Purwodadi diharapkan lebih meningkatkan jaminan 
berupa pelayanan yang prima dan hasil servis yang memuaskan, karena 
assurance merupakan faktor yang paling dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga akan berdampak terhadap 
peningkatan frekuensi jumlah konsumen di Cendana Motor Purwodadi. 
4.2.3 Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar lebih memperluas 
jangkauan penelitian dengan menambahkan sampel serta mencari 
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